UNIVERSITY OF APPLIED SCIEN

Facility & Real Estate Management WinterCongress

09.02.2017, FH Kufstein Tirol

Ergebnisorientierte Ausschreibung und
Kundenorientierung

Kundenzufriedenheit und
Herausforderungen einer
ergebnisorientierten Ausschreibung

Albert MM Pilger



R L a.B04 0

Ergebnisorientierte Ausschreibung und Kundenorientierung

e JiA e BL N AR |

e Wer ist Kunde ?

 Ergebnisorientierung - Tatigkeitsorientierung
* Projektbeispiele

e Qualitatsmanagement

e Herausforderungen

e Fazit
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Wer ist Kunde?

L i BN AR )

— aus interner Sicht (nach EN 15221- 1)

-

e Client (Entscheider in der jeweiligen Organisation)

 Customer (alle Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen

in der jeweiligen Organisation)

 End User (Kunde des , Kerngeschaftes®)

— aus Sicht eines externen Dienstleisters

* Auftraggeber
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Kundenorientierung / Kundenzufriedenheit

L i BN AR )

Der Kunde erhélt ...

... mehr als er erwartet ... In etwa was er erwartet ... weniger als er erwartet
vollkommen sehr zufrieden zufrieden weniger zufrieden unzufrieden
zufrieden
Uberzeugte Zufriedengestellte Enttauschte
Kunden Kunden Kunden
Anbieter hat Wettbewerbsvorteile Anbieter ist austauschbar Anbieter wird in Frage gestellt

https://www.servicebarometer.net/kundenmonitor/de/kundenorientierung.htmil
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Kundenorientierung / Kundenzufriedenheit

L i BN AR )

4

-
> 2
-
Zufriedenheit Enttéduschung
Ein begeisterter Kunde erzahlt Ein zufriedener Kunde Ein enttauschter Kunde erzahlt
sein Erlebnis B x weiter. hat nichts zu erzahlen. sein Erlebnis 15 x weiter.
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Ergebnisorientierung - Tatigkeitsorientierung

e JiA e Be N AR

* Ergebnisorientierung (Output Orientierung)

;

— Das Ergebnis (der Output) zahlt, nicht der Weg dorthin

— Es wird ein Sollzustand definiert (SLA -service Level Agreement) und schriftlich

festgehalten

e Tatigkeitsorientierung (Leistungsorientierung)

— Es werden die Tatigkeiten und die Qualitaten, die in einer bestimmten
Abfolge zu erledigen und zu erbringen sind, definiert. Z.B.: Raume
werden auch dann gereinigt, wenn keine Nutzung erfolgt oder keine

Verschmutzung vorliegt.
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Ergebnisorientierung ist gleich Kundenorientierung ?

e A BB IR 11

I

Reinigung
Tatigkeitsorientierung z.B.: Ergebnisorientierung z.B.:
e Taglich wischen
e 2 mal wochentlich saugen e Sauberkeit

e 1 mal wochentlich nass

_ * Dann, wenn der Raum / die
wischen

* 2 mal jahrlich Fenster Flache genutzt wird

putzen
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Ergebnisorientierung - Reinigung ; -

R/CR W AYEn

* Ergebnisorientierte Reinigung

— An jedem Reinigungstag findet der Nutzer die beauftragte Reinigungsqualitat vor.

— Dem Dienstleister wird Gberlassen, durch welche MalRnahmen das gewitinschte

Reinigungsergebnis erzielt wird.

— Nur jene Flachen/Gegenstiande werden gereinigt, welche einer Reinigung

bedurfen.
— Das Ergebnis zahlt, nicht der Weg dorthin.
— Es wird ein Soll-Zustand definiert, der erreicht werden muss.

— Sanitarraumlichkeiten muissen hygienetechnisch arbeitstaglich desinfizierend

gereinigt werden.
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Ergebnisorientierung ist gleich Kundenorientierung ?

e A BB IR 11

Prufpflichten Technische Gebaudeausstattung (TGA)

I

Tatigkeitsorientierung z.B.: Ergebnisorientierung z.B.:

 Prifung gemalR ON 1300

* Prifung gemal der

e Einhaltung der Prifpflichten
Bauordnung

 Prifung gemal §22 der
Kaltemittelverordnung
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Ergebnlsorlentlerung ist gleich Kundenorientierung ? } ,

e 0 BB IR L]

Wartung und Instandsetzung (TGA)

n

Tatigkeitsorientierung z.B.: Ergebnisorientierung z.B.:

 Wartung 2 mal jahrlich der .
elektrotechnischen und

Raumtemperatur 22°C

haustechnischen Anlagen +-1°C

* Instandsetzung der  Raumfechte 50% r.F.
elektrotechnischen und +/-10% r.F
haustechnischen Anlagen TV LR

. * 98% der Betriebszeit
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Ergebnlsorlentlerung ist gleich Kundenorientierung ? } ,

e 0 BB IR L]

Sicherheit

n

Tatigkeitsorientierung z.B.: Ergebnisorientierung z.B.:

* Verschliessen der AulRentiliren nach e Ausserhalb der Betriebszeit

Ende der Betriebszeit sind alle Tiren und Fenstern

e Aufsperren der AuRentiren vor verschlossen
Beginn der Betriebszeit . _
 Keine unberechtigten

Personen im Gebdude / am
e 2 mal Rundgang am Wochenende Areal

und an Feiertagen

* 1 mal Rundgangin der Nacht
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Projektbeispiel Cargo Center

e JiA e BL N AR |

* Liegenschaft 500.000 m?
— Uberdachte Umschlagflachen 75.000 m?
— Buroflachen 7.500 m?

e Facility Services

— Betriebsfiihrung und Instandhaltung Bau und TGA
— Reinigung

— Sicherheit

— Abfallentsorgung

— Winterdienst

— Gartnerdienste

 |nbetriebnahme 2003
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Projektbeispiel Schule

e JiA e BL N AR |

e 15.000 m* NGF

e Facility Services inkl. des Facility Services Management

— Betriebsfiihrung und Instandhaltung des Bauwerkes inkl. der Aussenanlagen
— Betriebsfiihrung und Instandhaltung der Technischen Gebadudeausristung
— Reinigung (allumfassend)

— Abfallbewirtschaftung

— Gartnerdienste

— Gebaudesicherheit

— Energie

 |nbetriebnahme 2006
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Projektbeispiel Universitat - Reinigung

L i BN AR )

e 14 Gebaude

* in Summe 30.000 m?

* Inbetriebnahme Anfang 2013
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Projektbeispiel Medizinisch-Technisches Zentrum

e JiA e BL N AR |

e Neubau

 Komplexe raumluft- und kihltechnische Anlagen
— MR, CT
— Hygieneanforderungen fur ein Krankenhaus
 Hohe Verfugbarkeitsanforderungen

 |nbetriebnahme Oktober 2014
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SLA - Spezifikation am Beispiel Reinigung

L JAE Bk 2

Definition der Gualitdtsstufen: Die Clualitatsstufen sind im Bereich der Unterhaltsreinigung gegliedert von 1-6. Die Stufe 1 stellt die Gwalitatsstufe mit den héchsten Anforderungen an die
Sauberkeit, die Arbeitsausfuhrung, die Qrganisation und die Kontralle der Reinigungstatigkeiten dar.

Calitatsstufe 1

Im Cbjekt wird taglich ein weit ber dem Durchschnitt liegender Reinigungsstandard in allen Eereichen erbracht. Yom Auftragnehmer ist flexibel und in Eigenverantaortung die
gewlnschte Sauberkeit zu erbringen und alles Notwendige zu veranlassen, um auf gleich hohem Niveau die Arbeitsausfihrung zu gewshrleisten.

Durch zusatzliche Reinigungsmalknahmen ist auch im Tagesverlauf, unabhangig vom Reinigungsturnus und den Unterhaltsreinigungszeiten, jederzeit in besonders
anspruchsvollen Zonen auf augenfallige Yerschmutzungen zu reagieren. Diese Bereiche konnen durch den dort hefindlichen Personenkreis des Auftraggebers definiert sein oder
durch besondere Funktionen, die in diesen Bereichen dieses hohe, Oberdurchschnittliche Leistungsniveau erfordern.

In den Chjekten wird taglich die Prasenz der Chjektleitung gewahrleistet und alle Reinigungskrafte werden durch nichtmitarbeitende “ararbeiter in der taglichen
Reinigungsausfihrung angeleitet und kontralliert.

Cualitatsstufe 2

Im Objekt wird taglich die Reinigungsleistung auf einem hohen Leistungsniveau erbracht. Dieses geschieht durch die Umsetzung der geplanten Reinigungszeiten und Intervalle.

Der Ohjektleiter halt engen Kontakt zum Auftraggeber und die Vorarbeiter kontrollieren taglich die Reinigungsausfihrung.

Cwalitatsstufe 3

Fir das Reinigungsohjekt wird ein guter Reinigungsstandard als Maftstab angelegt. In angepassten Reinigungsgangen ist flexibel die gewinschte Sauberkeit zu erbringen und die
Arbeitsausfihrung entspricht in allen Punkten der vallsten Zufriedenheit des Auftraggebers.

Die Kontrolle der Arkeitsausfibrung obliegt im Wesentlichen den Worarbeitern und der Objektleiter halt nach Naotwendigkeit den Kontakt zum Kunden.

Qualitatsstufe 4

Im Reinigungsohjekt wird eine rundherum zufriedenstellende Reinigungsqualitat abgeliefert. Die Reinigungsablaufe werden an die Natwendigkeit im Chjekt im Bahmen der
vorgegehenen Clualititsbeschreibung angepasst. fiel ist es, mit einem vertretbaren Reinigungsaufwand eine zufriedenstellende Arbeitsausfihrung gleichmafkig zu erbringen.

Sonderreinigungen, die Uber den Standard hinausgehen, werden im Einzelnen abgesprochen und stellen separate Mehrleistungen dar.

Ein Ohjektleiter ist jederzeit telefonisch zu erreichen und meldet sich in regelmakigen Abstanden beim Auftraggeber.

Cwalitatsstufe &

Im Chjekt wird eine grundsatzlich ausreichende Reinigungsleistung erbracht. Es handelt such hierbei um eine vorm Auftraggeber gewinschte und vertrethare
Reinigungsausfihrung, die zu bestimmten Zeiten die gewinschite Sauberkeit wiederherstellt. Durchgangig wird dabei der Gedanke zugrunde gelegt, dass mit einem wirtschaftlich
noch vertretbaren Aufwand ein noch akzeptahles Mak an Reinigungsleistung erbracht werden kann.

Die Kundenbetreuung durch den Ohjektleiter beschrankt sich auf das, mit dem Auftraggeber varher abgesproche Ausmalk an Gesprachsterminen.

Cwalitatsstufe B

Die Ohjekte sind in der Regel nur zu bestimmten Zeiten von Mitarbeitern oder sonstigen Personen genutzt. Durch die Reinigungsleistung, die sich auf das notwendigste
Mindestrmar beschrankt, soll ein Qualitatsverlust der Gebaudesubstanz bis zur vallen Gebaudenutzung verhindert werden (Leerstandsreinigung).

Feinigungsleistung und —Intervalle werden im Einzelnen gemass Erfordernis zwischen Auftragoeber und Auftragnehmer abgestimmt.
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SLA - Spezifikation am Beispiel Reinigung

/N W ﬂl'lll’u"
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= Reinigungs-
£ |Orte (z.Bsp.) |objekte Qualititsstufe 1 Qualititsstufe 2 Qualititsstufe 3 Qualititsstufe 4 Qualititsstufe 5 Qualititsstufe 6
bei taglichem Check freivon  |bei taglichem Check frei van
YWarschmutzungen, Yerschmutzungen,
achreibtizch und  [taglich, durch Reinigung Wischspuren, Flecken, Wischspuren, Flecken,
1|Biiro Arbeitsflachen  |aldnzend Radierabrigb Radierabrieb
nach taglicher Reinigung frei  (bei wichentlichem Check frei
von Verschmutzungen und — |van Yerschmutzungen und
2|Biro Tischlampen taglich Wischspuren Wischspuren
nach taglicher Reinigung frei  (bei wichentlichem Check frai
von Verschmutzungen und — jvon Verschmutzungen und
3|Bira Telefone taglich Wischspuren Wischspuren
nach taglicher Reinigung frei  [nach taglicher Reinigung frei
Sprechanlagen, von Verschmutzungen, Grift  |von Yerschmutzungen, Griff-
4|Biro Bedienkansalen  [taglich u. Wischspuren u. Wischspuren
keine Werschmutzungen bei
Biro, Kiche,  |Verglasungen, keine Werschmutzungen nach |wichentlichen Check
5| Sanitér Spiegel taglichem Check feststellbar  |feststellbar
Kichengerate,
Abwésche,
Armaturen,
Spilbecken, nach taglicher Reinigung frei  |nach taglicher Reinigung frei
Wandverfliesung von Verschmutzungen, von Verschmutzungen und
b|Kiche im Spritzbereich Wischspuren und Tropflecken [Wischspuren
keine Yerschmutzungen oder
polierte Oberflachen frei von  [keine YWerschmutzungen oder |Griffspuren nach
Bira, Kiche, Griffspuren bei taglichem Griffspuren nach taglichem  |wichentlichen Check
7 |Sanitar Kasten, Tiren Check feststellbar Check feststellbar feststellbar
17
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SLA - Spezifikation am Beispiel Reinigung
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Blro Kunden-, Mehrzweck- |Abstellraum |Erste Hilfe |Dampfer- Sanitére
o2 Vorraum Schalter-, raum Archiv zeugung
. 2 Gang Umkleide-, Lager
pa S Kopier-raum |Vor-, Putzmittel
3 N Technik-  |Aufenthalts-
§ a raum raum
& S Teekiiche
He]
Q Fernfahrer
O Boden-
Qualitat PVC PVC PVC PVC PVC PVC Fliesen
m? 937,63 200,40 76,60 47,41 21,74
1
Gate Senvice Level 3 2 3 5
m? 121,03
2 Ckeck In Senvice Level 3 2
2
3 Reparatur- m 194,77
werkstatte [Senvice Level 3 2

18



R v a.Bl. e
Qualitatssicherung
ﬂ-/mn L Be M A K 1 3

Mehrstufiges Qualitatsmanagement

— Schulnotensystem

— Selbstkontrollen durch den Auftragnehmer

— Gemeinsame Kontrollen angekiindigt / nicht angekiindigt
— Sachverstandige

— = />3 flhrt zu einer Ponale

— 4 und 5 kann zu einer Kiindigung oder Teilkiindigung fiihren (Ersatzvornahme)

— Bonus
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KPI's n der TGA—-z.B.:
2. JiA . BN AR

* Anlagenverfugbarkeit

— d.h. die Anlage lauft innerhalb der vorgegebenen
Abweichungen

— 2.B.: 99% bedeutet max. Ausfallzeit:
e 24 Std/365 Tage -> 365 * 24 * 1% = 87,6 Std.
e Betriebszeit -> 200 * 8,5 *1% = 17 Std.
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KPI's n der TGA —z.B.:
te JiA e BN AR ]

e Mean Time to Repair (MTtR)

— MTtR = Gesamtausfallzeit / Gesamtzahl der Ausfalle

e Mean Time between Failure (MTbF)

— MTBF = Planzeit-Gesamtausfallzeit / Gesamtzahl der

Ausfalle

21
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Herausforderungen einer ergebnisorientierten Spezifikation

/R WM "ﬂ.il

Der Aufwand im Facility Management, die gewollten Ergebnisse

erstmalig zu definieren, ist hoher als standardisierte Tatigkeiten zu

beschreiben.

e Erfassung der erwarteten Qualitaten bei Client, Customer und End User
(Definition der SLAs — 1. Stufe)

* Abstimmung mit der Strategie im Facility Management (Budget, erwartete
Kundenzufriedenheit)

* Erarbeitung der machbaren Qualitaten (Definition der SLAs — 2. Stufe)

— Ruckmeldung an Entscheider und allen Mitarbeiterinnen und

Mitarbeiter unserer Organisation / unseres Unternehmens
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Herausforderungen einer ergebnisorientierten Spezifikation

e JiA e Be N AR

e Beiintern zu erbringenden Leistungen

I

— Es gelten nun die SLAs
— Allen TGA's, Flachen und Objekten sind SLAs zuzuordnen

— Die (urspringlichen) Beschreibung der Tatigkeiten und der

Qualitaten gelten nicht mehr

— Prozesse mussen geandert werden, bestehende Routinen

mussen gebrochen werden
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Herausforderungen einer ergebnisorientierten Spezifikation

e JiA e BL N AR |

* Beiextern zu erbringenden Leistungen

— Es gelten nun die SLAs
— Allen TGA's, Flachen und Objekten sind SLAs zuzuordnen

— Weniger Spezifikation ist mehr -> das Ziel und nicht der

Weg ist zu beschreiben!
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Fazit aus einer ergebnisorientierten Spezifikation

e JiA e BL N AR |

 Der Aufwand bei der erstmaligen ergebnisorientierten ist

grolSer als bei einer tatigkeitsorientierten Spezifikation

e Der Aufwand fur die Kontrolle der erbrachten Leistungen ist

grolSer

dem aber steht gegeniiber

25
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Fazit aus einer ergebnisorientierten Spezifikation

L i B AR

Mo

 Der Weg zur Zielerreichung steht im Wettbewerb

I

— Bester Preis fir eine vorgegebene Qualitat

* Integration des Dienstleister-Know-Hows

 Reduzierung der ,,Blindleistungen”

* Die Qualitat und damit die Kundenzufriedenheit ist hoher
 Und das meist zu geringeren Kosten

e Signifikant niedrigere Regieleistungen
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Danke fiir lhre Aufmerksamkeit

L Jih e Bl R L] 88

Fragen
Diskussion pro / contra

Albert MM Pilger

Prof (Ff) Ing. Mag., CFM, IFMA Fellow
Pilger Facility Management GmbH
Graz und Wien

T +43-(0)316-816224 -11

F +43-(0)316-816224 -15

E pilgera@pfm.at / www.pfm.at

. % : - ,'c( " FM Consultants
Europaisches Forum fur N R N U .. Council
Baukvbernetik — EFCC v Dess:gure;:f:mnss .. International Facility Management Association
Member of ARy,

X~
o BIFMA (s &

T,
AGCE T e
International Facility Management Association www.fma.or.at MENT ASS

MNETWORK
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